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ARCHIVO PLANO: Hoja de cálculo en un formato y con una estructura definida, 
que contiene información que es recopilada de manera manual y que requiere ser 
incluida a una base de datos con el fin de automatizar el cálculo de un indicador. 
 
AUTOMATIZACIÓN: uso de los sistemas de información para estructurar una 
secuencia lógica o rutina y sustituir el esfuerzo físico humano en la realización de 
alguna actividad o toma de decisiones. 
 
BALANCED SCORECARD (BSC): “Herramienta que permite enlazar estrategias y 
objetivos clave con el desempeño y resultados a través de cuatro perspectivas”1: 
financiera, conocimiento de los clientes y el mercado, procesos internos y 
aprendizaje y crecimiento.  Traduce la estrategia en un conjunto coherente de 
indicadores. 
 
CIERRE: Fecha hasta la cual se permite realizar el ingreso o exclusión de la 
información con la cual se calcula un dato o indicador, teniendo en cuenta la fecha 
de corte definida (fechas entre las cuales se extrae la información para la medición). 
 
FICHA TECNICA: Documento que contiene la descripción de las características de 
un indicador y permite dar mayor claridad frente a los requisitos para lograr una 
medición correcta del mismo  
                                                          
1 GESTIOPOLIS. Que es el Balanced Scorecard y para que sirve?. https://www.gestiopolis.com/que-es-el-
balanced-scorecard-y-para-que-sirve [Citado en septiembre 5 de 2017] 
 
 
FUENTE DE INFORMACIÓN: Documentos y bases de datos que contienen la 
información requerida para calcular los indicadores. 
 
INDICADOR: Expresión matemática usada para la medición de resultados, la 
productividad y el cumplimiento de los objetivos planteados 
 
RUTINA DE CALCULO: Secuencia lógica de pasos para lograr la automatización 









Para toda Organización es de gran importancia poder contar con la información 
necesaria para la toma de decisiones, dicha información debe cumplir con dos 
requisitos esenciales: que sea confiable y que sea oportuna.  Estas condiciones 
hacen la diferencia entre la toma de la decisión correcta o incorrecta, teniendo un 
impacto en los resultados del negocio.   
 
En Audifarma SA se vienen presentando dificultades asociadas a la veracidad, 
confiabilidad y oportunidad de la información de los indicadores y variables 
organizacionales que son necesarias  para la toma de decisiones a nivel de la alta 
dirección.  Esto es generado por situaciones tales como: Inexistencia de una 
herramienta que permita la consolidación, el monitoreo, análisis y seguimiento 
eficaz de los indicadores y demás variables organizacionales necesarias para la 
toma de decisiones, manejo en archivos de excell de la información de los 
indicadores de los procesos y del Balance Score Card presentándose riesgo de 
pérdida de información, existencia de diversas fuentes de información para calcular 
los resultados de un mismo indicador o variable, generando a su vez resultados 
diferentes e inexistencia de controles que aseguren la veracidad de los resultados.  
Esto viene ocasionando errores en el reporte o registro de la información de los 
indicadores organizacionales, difícil acceso a los resultados ya que la información 
depende de una persona y si no la entrega no se tiene acceso a la misma, 
desconfianza o poca credibilidad frente a algunos resultados y finalmente genera 
que los líderes de las áreas dediquen un mayor tiempo al cálculo de los indicadores 
y a la preparación de las presentaciones para los seguimientos gerenciales que al 





Es por esto que para Audifarma SA se hace imperativo alinear su sistema de 
información gerencial de forma tal que le permita acceder a la información con la 
oportunidad y credibilidad requerida por la alta dirección. 
 
Luego de un diagnóstico objetivo al estado actual de los indicadores y variables más 
importantes para la Organización se definen 3 modelos diferentes de actualización, 
seguimiento y control, se establecen políticas y procedimientos para garantizar su 
cumplimiento y mantenimiento en el tiempo y finalmente se presenta un plan de 
trabajo en el cual se proyecta finalizar en cinco meses para tener alineado el sistema 







Para una organización poder mantener en el tiempo sus ventajas competitivas y ser 
sostenible se hace necesario que tome sus decisiones basadas en información 
confiable y veraz.  Para el caso de Audifarma no es diferente, a través de los años 
ha trabajado en tener un modelo de medición, control y seguimiento fuerte, pasando 
desde lo estratégico hasta lo táctico y operativo, sin embargo se ha enfrentado al 
reto de garantizar la veracidad, oportunidad y confiabilidad de la información 
generada por su sistema de información gerencial. 
 
El presente trabajo de grado busca abordar ésta problemática y darle una solución 
integral.   
 
 MARCO TEORICO 
 
En toda Organización, sin importar su tamaño, su actividad económica o su nivel de 
automatización, se generan datos y registros de su actividad diaria.  De acuerdo a 
los autores Jane Price Laudon y Kenneth Laudon en su libro Sistemas de 
Información Gerencial: Administración de la empresa digital  “los datos son solo 
secuencias de hechos en bruto y representan eventos que ocurren en las 
organizaciones o en el entorno antes de ser organizados y ordenados en una forma 
que las personas puedan entender y utilizar.”2 Es vital entonces para las 
Organizaciones transformar los datos de su operación en información “Y por 
información se entienden los datos que se han moldeado en una forma significativa 
                                                          
2 LAUDON, Jane; LAUDON, Kenneth. Sistemas de información gerencial: 
Administración de la empresa digital. Octava edición. México, 2004. Pearson 
Educación. p.10 y 11 
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y útil para los seres humanos” 3 Pero por qué para las Organizaciones es de tal 
relevancia transformar, almacenar y presentar sus datos en información? 
 
La respuesta a ésta pregunta es que las decisiones en la Organización se deben 
tomar con base en la información del negocio, y dependiendo de la calidad y 
oportunidad de la información será un factor determinante en el éxito de las 
decisiones tomadas.  Tal como lo expone Raymond McLeod Jr en su libro Sistemas 
de Información Gerencial “Las decisiones se toman para resolver problemas.  Al 
resolver un problema, la persona encargada de hacerlo puede tomar muchas 
decisiones.  Las decisiones son cursos de acción que se toman para evitar o reducir 
los efectos negativos o para aprovechar oportunidades” 4. 
 
Para poder capturar, almacenar y transformar los datos de las Organizaciones 
existen los sistemas de  información.  En el libro Sistemas de Información Gerencial: 
Administración de la empresa digital de los autores Jane Price Laudon y Kenneth 
Laudon se define un sistema de información como “un conjunto de componentes 
interrelacionados que recolectan, procesan, almacenan y distribuyen información 
para apoyar la toma de decisiones y el control de una Organización” 5.  De igual 
manera “un sistema de información puede recibir información de diversas fuentes 
tales como personas, empresas u otros sistemas de información”6 y además “en las 
empresas se pueden encontrar sistemas de información que han sido diseñados e 
                                                          
3 LAUDON, Jane; LAUDON, Kenneth. Sistemas de información gerencial: 
Administración de la empresa digital. Octava edición. México, 2004. Pearson 
Educación. P. 10 y 11 
4 MCLEOD, Raymond Jr. Sistemas de Información Gerencial. Séptima Edición. 
México, 2000. Prentice Hall Hispanoamericana SA. Pagina 356 
5 LAUDON, op. Cit, P. 40 y 43 
6 FERNANDEZ ALARCON, Vicenç. Desarrollo de sistemas de información.  
Primera edición. Barcelona,2006. Upc Edicions. P. 14 
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implementados solo para ellas o también sistemas comprados que son utilizados 
por otras empresas.” 7 
 
Con base en lo anteriormente expuesto, es entonces primordial para una 
Organización contar con sistemas de información confiables que brinden las 
herramientas y la información necesaria para tomar las mejores decisiones a 
cualquier nivel, a nivel operativo, de control, de marketing, pero más importante aún 
a nivel estratégico. 
 
Para la toma de decisiones a nivel estratégico, la Alta Dirección debe contar no 
solamente con la información de los procesos internos más relevantes para su 
cadena de valor si no también con la información del entorno externo.  Tal como lo 
exponen los autores Jane y Kenneth Laudon  “los sistemas a nivel estratégico 
ayudan a los directores a enfrentar y resolver aspectos estratégicos y tendencias a 
largo plazo, tanto en la empresa como en el entorno externo.  Su función principal 
es compaginar los cambios del entorno externo con la capacidad organizacional 
existente.  Los sistemas de información gerencial apoyan al nivel administrativo de 
la organización proveyendo de informes a los gerentes, de acceso en línea al 
desempeño real y los registros históricos de la organización” 8 
Tambien el autor Raymond McLeod Jr en su libro Sistemas de Información 
Gerencial  nos expone que “a la alta dirección el sistema de información gerencial 
debe suministrar información destinada a la planificación estratégica y al control 
gerencial.  Para la planificación estratégica asumen importancia las fuentes 
                                                          
7 FERNANDEZ ALARCON, Vicenç. Desarrollo de sistemas de información.  
Primera edición. Barcelona,2006. Upc Edicions. P. 14 
 
8 LAUDON, Jane; LAUDON, Kenneth. Sistemas de información gerencial: 
Administración de la empresa digital. Octava edición. México, 2004. Pearson 
Educación. P. 43 
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externas de información, las funciones de control gerencial requieren información 
de fuentes tanto externas como internas.” 9 
 
Finalmente, la importancia estratégica que tiene para la Organización contar con un 
sistema de información gerencial veraz y oportuno es muy alta, ya que de éste 
dependen las decisiones que se tomen y una decisión incorrecta en la estrategia 
organizacional como por ejemplo en qué mercado ingresar, que producto o servicio 
vender o fortalecer, cuales son los consumos reales de los productos que se 
venden, cuales son los principales clientes según su nivel de ventas, cual es el costo 
de los productos, cual es el nivel de producción, entre otros, puede marcar la 
diferencia en la sostenibilidad y supervivencia de la Organización, puede hacer la 
diferencia entre el éxito y el fracaso, entre crecer o decrecer. 
 
 
 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
OBJETIVO GENERAL 
Realizar la alineación del sistema de información gerencial para la toma de 
decisiones en Audifarma SA en el año 2017 
 
OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 Realizar el diagnóstico actual del sistema de información gerencial en 
Audifarma SA 
 
                                                          
9 MCLEOD, Raymond Jr. Sistemas de Información Gerencial. Séptima Edición. 
México, 2000. Prentice Hall Hispanoamericana SA. P. 356 
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 Definir la estructura del sistema de información gerencial para que sea 
efectivo 
 
 Establecer el plan de trabajo para que Audifarma SA pueda alinear su 




TIPO DE INVESTIGACION 
Esta es una investigación de tipo Descriptivo y Causal, ya que se describirá el 
problema objeto de investigación con sus características, se revisarán sus causas 
y efectos y se plantearán soluciones al mismo. 
 
METODO DE INVESTIGACIÓN 
El método con el que se abordará ésta investigación es el de análisis y síntesis ya 
que el problema se descompondrá en sus partes para analizarlo y dar finalmente un 
concepto o conclusión final. 
 
INFORMACIÓN SECUNDARIA 
 Registro Único de Afiliados al Sistema General de seguridad social en salud 
RUAF 
 Indicadores del sector salud ACEMI 
 DANE – Gran encuesta integrada de hogares 
 Banco de la República – Inflación total 




- Entrevistas a 8 miembros de la Alta Dirección 
   
LIMITANTES / LIMITACIONES 



















1. ELABORACIÓN DEL DIAGNÓSTICO ACTUAL DEL SISTEMA DE 
INFORMACIÓN GERENCIAL EN AUDIFARMA SA 
 
1.1 CONTEXTO ORGANIZACIONAL 
 
1.1.1 Descripción de la empresa 
 
Audifarma SA es una empresa dedicada al suministro y administración de 
medicamentos y dispositivos médicos en todo el territorio nacional.  “Audifarma SA 
nació el 26 de agosto de 1996 en la ciudad de Pereira ante la preocupación de un 
equipo de profesionales por la eficiencia que debían tener las empresas prestadoras 
de la salud en cuanto a la dispensación de medicamentos.  Con ésta perspectiva se 
decidió evaluar las condiciones del mercado de suministro de medicamentos ante 
el nuevo sector institucional y ofrecer tanto el suministro como la asesoría en el 
manejo de medicamentos”10 iniciando así la operación de su primera unidad de 
negocio (UEN Ambulatoria).   
 
Para el año 2003 Audifarma ya se encontraba consolidada en el sector salud como 
la empresa líder en dispensación de medicamentos a nivel institucional y se decide 
crear la segunda unidad de negocio (UEN Hospitalaria) con el objetivo de dispensar 
medicamentos y dispositivos médicos a las EPS a través de la administración de las 
farmacias intrahospitalarias. 
 
“En el año 2009 se crea la tercera unidad de negocio (UEN Alta Complejidad) 
buscando suplir las necesidades de clientes y usuarios, garantizando la terapia de 
                                                          
10 AUDIFARMA SA. Historia. http://10.1.1.20/somos/historia.dot. [Citado en septiembre 5 de 2017] 
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los pacientes de patologías de alto impacto, mediante la integración de modelos de 
atención en salud orientados a la administración responsable de medicamentos que 
permitan una terapia oportuna, efectiva y monitoreada”.11 
 
En el año 2012, como resultado del ejercicio de planeación estratégica para el 
cuatrenio 2012 – 2015, se toma la decisión de crear la cuarta unidad de negocio 
(UEN Venta Publico) con el fin de abordar un nicho de mercado hasta el momento 
inexplorado y aprovechar el buen nombre construido por Audifarma a través de 
todos estos años de trayectoria. 
 
1.1.2 Estructura Organizacional 
 
La cadena de valor de Audifarma la conforman 15 procesos organizados así: 
 
 Procesos Misionales: 
Son los procesos que participan de manera directa en la prestación del servicio. 
 
 Procesos de Direccionamiento: 
Son los procesos que definen las directrices y lineamientos para que el resto de 
procesos de la organización operen. 
 
 Procesos de Apoyo: 
Son los procesos que brindan el soporte, los recursos e infraestructura para que el 
resto de procesos puedan operar. 
                                                          
11 AUDIFARMA SA. Historia. http://10.1.1.20/somos/historia.dot. [Citado en septiembre 5 de 2017] 
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Figura 1. Cadena de valor 
 
 
Fuente: Manual de Gestión de calidad 
 
Audifarma está organizada en 13 gerencias las cuales dependen de manera directa 
de la Gerencia General y ésta última reporta a la Junta directiva.  Existe una figura 
organizacional denominada el Comité de Gerentes en el cual se toman las 
decisiones transversales y decisiones estratégicas de mayor trascendencia para la 
Organización.  El Comité de Gerentes lo compone el Gerente General, los 13 
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1.1.3 Descripción del Sistema de información gerencial Actual 
 
Audifarma tiene estructurado su mapa estratégico organizacional el cual está 
construido con base en su visión y en sus capacidades estratégicas.  El mapa 
estratégico contiene los objetivos estratégicos que como organización se esperan 
lograr para asegurar su sostenibilidad y perdurabilidad.   
 
Por cada objetivo estratégico se define uno o más indicadores que midan el logro 
del mismo, conformando así el Balance Score Card (BSC) Organizacional.  Los 
indicadores del BSC son los indicadores más importantes para la Organización y se 
revisan sus resultados de manera mensual. 
 
Los indicadores del BSC se bajan en cascada, primero a cada proceso responsable 
de su resultado, luego a cada área responsable y finalmente a los funcionarios que 
impactan de manera directa en el logro del mismo. 
 
En segundo lugar de importancia se encuentran los indicadores de desempeño de 
los procesos, éstos corresponden a los indicadores que miden el logro del objetivo 
de cada proceso de la cadena de valor y sus resultados se revisan mensualmente. 
 
Finalmente se tienen definidas las variables de alto impacto organizacional, las 
cuales se deben mantener monitoreadas de manera permanente ya que son la base 






1.2 ANÁLISIS DEL PROBLEMA Y FOCO DE ACCIÓN 
 
En la Organización se vienen presentando dificultades asociadas a la veracidad, 
confiabilidad y oportunidad de la información de los indicadores y variables 
organizacionales que son necesarias  para la toma de decisiones a nivel de la alta 
dirección.  Estas dificultades se observan principalmente durante el proceso 
mensual de revisión de indicadores del BSC, desempeño de los procesos y 
variables organizacionales, en donde se han podido observar situaciones tales 
como: 
 
 Errores en el reporte o registro de la información de los indicadores 
organizacionales 
 
 Difícil acceso a los resultados de los indicadores y de algunas variables 
organizacionales (la información depende de una persona y si no la entrega 
no se tiene acceso a la misma), afectando también la oportunidad con la que 
se obtienen los resultados de los indicadores 
 
 Con algunos indicadores se presenta el "yo con yo" generando desconfianza 
o poca credibilidad frente a algunos resultados, es decir los resultados con 
los que se miden un proceso son registrados, extraídos y calculados por el 
mismo responsable del proceso siendo juez y parte 
 
 Los líderes de las áreas dedican un mayor tiempo al cálculo de los 
indicadores y preparar las presentaciones para los seguimientos gerenciales 




Estas situaciones fueron analizadas en el Comité de Gerentes y como resultado se 
identificaron las siguientes causas: 
 
 No existe una herramienta que permita la consolidación, el monitoreo, 
análisis y seguimiento eficaz de los indicadores y demás variables 
organizacionales necesarias para la toma de decisiones. 
 
 La información de los indicadores de los procesos y del Balance Score 
Card se manejan en archivos en Excel generando riesgo de pérdida 
de información 
 
 Diversas fuentes de información para calcular los resultados de un 
mismo indicador o variable, generando a su vez resultados diferentes 
 
 No existen controles que aseguren la veracidad de los resultados de 
los indicadores que se presentan o de las variables necesarias para la 
toma de decisiones 
 
Como resultado de la revisión del Comité de Gerentes se toma la decisión de 
estructurar un proyecto orientado a trabajar las causas identificadas. 
 
1.3 RECURSOS Y COMPETENCIAS NECESARIAS PARA LA EJECUCIÓN 
DEL PROYECTO 
De manera general para llevar a cabo éste proyecto se identifica la necesidad de 




 Humanos: se requiere recurso exclusivo para llevar a cabo cada una 
de las fases del proyecto, recurso del área de Tecnología para los 
ajustes necesarios en el software propio que permita avanzar en el 
proyecto  y recurso de apoyo en las áreas que actualmente calculan 
los indicadores objeto de éste proyecto. 
 
 Tecnológicos: se requiere de la plataforma de inteligencia de negocios 
a través de la cual se automatizarán los indicadores objeto de éste 
proyecto. 
 
 Financiero: se requiere presupuesto exclusivo para el proyecto para la 
consecución de los recursos humanos y tecnológicos 
 
Las competencias tecnológicas del personal que se verá impactado de manera 
directa y de los gerentes y directivos deberán ser trabajadas con el fin de pasar 
exitosamente de un modelo manual a un modelo más automatizado. 
 
Finalmente también se debe trabajar un plan de comunicación para que el cambio 
planteado en éste proyecto sea exitoso y todos en la Organización entiendan los 
beneficios generados. 
 
1.4 IDENTIFICACIÓN DE LOS INDICADORES Y LAS VARIABLES 
ORGANIZACIONALES PRINCIPALES Y ESENCIALES PARA LA TOMA 
DE DECISIONES EN AUDIFARMA SA 
 
En entrevistas con miembros del equipo directivo y revisión de la documentación 
propia de la Organización se pueden identificar que en Audifarma se manejan 
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indicadores y variables de diferentes niveles según su importancia e impacto 
estratégico.  A continuación se relacionan dichos niveles: 
 
1.4.1 Indicadores de Balance Score Card (BSC): 
 
Son los indicadores que miden los objetivos del mapa estratégico organizacional, 
muestran en qué medida se están logrando las metas estratégicas de la empresa y 
son considerados los indicadores de mayor impacto y relevancia. 
Audifarma cuenta con 37 indicadores de BSC. 
 
1.4.2 Indicadores de desempeño de procesos: 
 
Son los indicadores que miden el logro de los objetivos de los procesos de la cadena 
de valor organizacional.  Algunos de éstos indicadores se derivan de los indicadores 
de BSC.  Son considerados los indicadores de segunda mayor importancia en la 
Organización. 
Audifarma cuenta con 64 indicadores de proceso. 
 
1.4.3 Indicadores de funcionarios: 
 
Son los indicadores que miden el desempeño de los funcionarios en su cargo, éstos 




Audifarma cuenta con 460 cargos y cada cargo tiene en promedio 6 indicadores de 
desempeño. 
 
1.4.4 Indicadores de control operativo 
 
Son los indicadores definidos por cada área para el seguimiento y control de sus 
actividades y procesos. 
Audifarma cuenta con 156 indicadores de control operativo. 
 
1.4.5 Variables del entorno 
 
Son aquellas variables tanto internas como externas que son de gran relevancia 
para la Organización ya que son la base para proyecciones de crecimiento, análisis 
y explicación de variaciones en indicadores o tendencias que generan cambios o 
ajustes en la estrategia organizacional. 
Audifarma tiene identificadas 19 variables del entorno. 
 
Teniendo en cuenta la cantidad tan elevada de indicadores y variables existentes 
en la Organización y con el fin de priorizar aquellos de mayor impacto estratégico y 
en la toma de decisiones se define un primer alcance el cual será a los indicadores 
de BSC, desempeño de procesos y variables del entorno. 
 
A continuación se relacionan los indicadores que serán parte del alcance de éste 




Tabla 1. Indicadores alcance del proyecto  
Nivel Indicador / Variable 
BSC Margen EBITDA 
BSC Cumplimiento presupuesto de Ventas 
BSC % gastos / ingresos 
BSC Días de Ciclo 
BSC Market Share 
BSC Venta publico 
BSC Ventas fuera de Colombia 
BSC Ventas por servicios de Acceso a la industria  
BSC % clientes apóstoles 
BSC Satisfacción de proveedores 
BSC Días de Cartera 
BSC Eficiencias por gestión de alianzas 
BSC Satisfacción de Clientes externos 
BSC Tasa de Quejas 
BSC Satisfacción de Usuarios 
BSC Investigaciones publicadas 
BSC Errores de Medicación >= tipo E  
BSC Resultados en salud de la ips 
BSC Recomendaciones Acatadas por clientes 
BSC Efectividad de los modelos de gestión del riesgo diseñados 
BSC Efectividad nuevos modelos de operación diseñados 
BSC % de acreditación IPS 
BSC % glosas recibidas 
BSC Gasto x ítem dispensado 





Continuación Tabla 1. Indicadores alcance del proyecto  
Nivel Indicador / Variable 
BSC Nivel de servicio 
BSC Tiempos de dispensación 
BSC Oportunidad en Entrega de Pendientes  
BSC Gestión de la desviación pendientes 
BSC 
Cumplimiento Plan estratégico Responsabilidad Social 
Empresarial 
BSC Incorporación de normas 
BSC índice de respuesta tecnológica 
BSC 
Impacto de las acciones de gestión del conocimiento 
Implementadas 
BSC Eficacia de las capacitaciones 
BSC Índice felicidad en el trabajo  
BSC Índice de preparación estratégica 
BSC Clima organizacional 
Desempeño procesos Días de inventario 
Desempeño procesos Nivel de Servicio 
Desempeño procesos Oportunidad en Entrega de Pendientes 
Desempeño procesos Gestión de la desviación pendientes 
Desempeño procesos Costos logísticos 
Desempeño procesos Pérdidas de medicamentos 
Desempeño procesos Entregas perfectas 
Desempeño procesos índice de respuesta tecnológica 
Desempeño procesos Gestión de la cola IRT 
Desempeño procesos Índice de respuesta mesa de ayuda 
Desempeño procesos Interfaz clientes 




Continuación Tabla 1. Indicadores alcance del proyecto  
Nivel Indicador / Variable 
Desempeño procesos Casos  de incumplimientos 
Desempeño procesos Cumplimiento de condiciones ambientales y cadena de frio 
Desempeño procesos Efectividad de los modelos diseñados 
Desempeño procesos Cumplimiento Presupuesto Ventas  
Desempeño procesos Market Share 
Desempeño procesos Ventas fuera de Colombia 
Desempeño procesos Recomendaciones Acatadas por clientes 
Desempeño procesos Investigaciones publicadas 
Desempeño procesos Errores de medicación 
Desempeño procesos Eficiencias por gestión de alianzas 
Desempeño procesos Satisfacción Clientes UEN OLI 
Desempeño procesos Satisfacción de Proveedores 
Desempeño procesos Tiempo de respuesta operacional 
Desempeño procesos Nivel de satisfacción de clientes externos 
Desempeño procesos Nivel de satisfacción de usuarios 
Desempeño procesos Cumplimiento de índices de gestión 
Desempeño procesos Cumplimiento BSC 
Desempeño procesos Plan Estratégico de Responsabilidad Social empresarial 
Desempeño procesos Incubación proyectos estratégicos 
Desempeño procesos Eficacia de Capacitaciones 
Desempeño procesos 
Eficacia de las acciones de Gestión del Conocimiento 
implementadas 
Desempeño procesos Uso de la tecnología implementada 
Desempeño procesos Clima organizacional 
Desempeño procesos índice de preparación estratégica 




Continuación Tabla 1. Indicadores alcance del proyecto  
Nivel Indicador / Variable 
Desempeño procesos Eficacia de las acciones adoptadas 
Desempeño procesos Días de ciclo operacional 
Desempeño procesos Tasa de error por auditoria a contabilidad 
Desempeño procesos Días de cartera 
Desempeño procesos %Glosas Recibidas 
Desempeño procesos %Gasto/Ingreso 
Desempeño procesos Endeudamiento Financiero 
Desempeño procesos Satisfacción de cliente externo UEN AMB 
Desempeño procesos Satisfacción Usuarios UEN AMB 
Desempeño procesos Glosas recibidas UEN AMB 
Desempeño procesos Recaudo de Cartera UEN AMB 
Desempeño procesos Cumplimiento ppto ventas UEN AMB 
Desempeño procesos Gasto x Ítem UEN AMB 
Desempeño procesos Cumplimiento índices de gestión UEN AMB 
Desempeño procesos Satisfacción de cliente externo UEN HOS 
Desempeño procesos Glosas recibidas UEN HOS 
Desempeño procesos Recaudo de Cartera UEN HOSP 
Desempeño procesos Cumplimiento ppto ventas UEN HOS 
Desempeño procesos Gasto por Ítem UEN Hos 
Desempeño procesos Cumplimiento índices de gestión UEN HOS 
Desempeño procesos Cumplimiento índices de gestión UEN IPS 
Desempeño procesos Glosas recibidas UEN IPS 
Desempeño procesos Recaudo de Cartera UEN IPS 
Desempeño procesos Satisfacción de cliente externo UEN IPS 
Desempeño procesos Satisfacción de usuarios UEN IPS 




Continuación Tabla 1. Indicadores alcance del proyecto  
Nivel Indicador / Variable 
Desempeño procesos Cumplimiento ppto ventas UEN IPS 
Entorno # formulas dispensadas 
Entorno # ítems dispensados 
Entorno # pacientes atendidos 
Entorno Población expuesta 
Entorno Valor consumos 
Entorno Valor inventario 
Entorno Valor facturado 
Entorno Valor comprado 
Entorno # funcionarios 
Entorno # de establecimientos 
Entorno # de aplicaciones 
Entorno # de consultas 
Entorno # de pacientes en programas de alta complejidad 
Entorno Días hábiles 
Entorno % desempleo 
Entorno Inflación 
Entorno Clientes nuevos y potenciales 
Entorno Competidores nuevos o potenciales 
Entorno Cambios en Legislación Salud 
 






1.5 ESTADO ACTUAL DE LOS INDICADORES Y LAS VARIABLES 
ORGANIZACIONALES SELECCIONADAS 
 
Para cada uno de los indicadores y variables organizacionales que se seleccionaron 
se identificó el estado de documentación, automatización, centralización y 
confiabilidad actual. 
 
La definición y los estados seleccionados para cada atributo son: 
 
Documentación: corresponde a tener claramente identificada, negociada y 
socializada la ficha técnica con la cual un indicador o una variable es calculada.   
 
Los posibles estados que puede tener este atributo son:  
 Sin documentación: no existe plasmado en ningún tipo de documento 
cómo se realiza el cálculo del indicador o variable 
 
 Documentado sin VoBo: está plasmado el cómo se realiza el cálculo 
del indicador o variable pero no tiene la aprobación de que lo 
documentado es correcto. 
 
 Documentado con VoBo: se tiene plasmado en un documento, se 
tiene la aprobación de que es correcto dicho procedimiento de cálculo 
pero no está socializado a nivel organizacional. 
 
 Documentado y Socializado: es el estado ideal, donde el 
procedimiento de cálculo del indicador o variable está plasmado en un 
documento, está aprobado y está socializado a nivel organizacional. 
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El estado de los indicadores y variables en lo que corresponde a Documentación es 
el siguiente: 
Tabla 2. Diagnóstico Documentación 






Documentado con VoBo 4 11  -- 15 
Documentado sin VoBo 2 2  -- 4 
Sin documentación 31 51 19 101 
TOTAL 37 64 19 120 
Fuente: Construcción propia 
 
Automatización: corresponde al nivel de manualidad o automatización existente 
para el cálculo del indicador o variable organizacional. 
 
Los posibles estados que puede tener este atributo son:  
 Manual: cuando la información para calcular el indicador o variable es 
en un 100% manual.  No existe ningún software en el que se registre 
la información. 
 
 Mixta: cuando una parte de la información para calcular el indicador o 
variable es manual y otra parte se tiene automatizada. Es decir en 
algún porcentaje la información se registra en un software y en otro 
porcentaje es manual. 
 
 Automática: cuando la información para calcular el indicador o variable 





El estado de los indicadores y variables en lo que corresponde a Automatización es 
el siguiente: 
Tabla 3. Diagnóstico Automatización 






Automática 13 24 11 48 
Manual 20 27 8 55 
Mixta 4 13  -- 17 
TOTAL 37 64 19 120 
Fuente: Construcción propia 
 
Centralización: corresponde a si un indicador o variable es calculado actualmente 
de manera centralizada por una única área en la organización o si es calculada por 
diferentes áreas, y por lo tanto se presenta la situación de tener diferentes 
resultados para un mismo indicador o variable. 
 
Los posibles estados que puede tener este atributo son:  
 Centralizado: el indicador o variable es calculado por una única área 
en la organización 
 
 No centralizado: el indicador o variable es calculado por distintas áreas 
en la organización 
 




Tabla 4. Diagnóstico Centralización 






Centralizado 30 38 3 71 
Descentralizado 7 26 16 49 
TOTAL 37 64 19 120 
Fuente: Construcción propia 
 
Confiabilidad: corresponde al nivel de confiabilidad que tiene la medición actual del 
indicador o la variable a partir de la percepción que tiene la alta gerencia respecto 
a la validez de los datos o resultados.  Estos niveles de confiabilidad se ven 
afectados cuando diversas áreas presentan resultados diferentes para un mismo 
indicador o variable, o cuando los resultados ya socializados cambian bien sea por 
errores que se identifican con posterioridad o sin razón aparente (no son claramente 
sustentados o se desconoce su causa).    
 
Los posibles estados que puede tener este atributo son:  
 Confiable: no ha presentado situaciones en las que los resultados del 
indicador o variable sean diferentes o cambien en el tiempo 
 
 No confiable: ha presentado situaciones en las que los resultados del 
indicador o variable son diferentes, tienen errores o cambien en el 
tiempo 
 





Tabla 5. Diagnóstico Confiabilidad 





Confiable 30 44 6 80 
No confiable 7 20 13 40 
TOTAL 37 64 19 120 
Fuente: Construcción propia 
 
En conclusión del total de indicadores y variables alcance del proyecto el 84% no 
tienen documentada su ficha técnica, el 54% tienen algún nivel de automatización 
ya que los datos con los que son calculados se capturan en alguna base de datos 
organizacional, el 59% son calculados por una única área en la Organización así 
que su cálculo está centralizado y el 33% ha presentado situaciones en las que sus 














2. DEFINICIÓN DE LA ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE INFORMACIÓN 
GERENCIAL PARA QUE SEA EFECTIVO 
 
 
2.1 FICHAS TÉCNICAS: 
 
La ficha técnica de un indicador es la hoja de vida del mismo, debe contener la 
información necesaria para entender cada uno de los componentes del indicador, 
los procedimientos para realizar su cálculo, los aspectos a tener en cuenta tales 
como los datos a incluir o excluir en su cálculo y las razones por las cuales se tomó 
dicha decisión, las fuentes de información oficiales, etc.  La ficha técnica es un 
documento que contiene la descripción de las características de un indicador y 
permite dar mayor claridad frente a los requisitos para lograr una medición correcta 
del mismo 
 
Finalmente el objetivo principal de documentar las fichas técnicas de los indicadores 
es tener una fuente única de información oficial respecto a la información básica del 
indicador, a los procedimientos de cálculo y tener trazabilidad de los cambios 
hechos en el tiempo.  Las fichas técnicas deben ser accequibles a las personas de 
la Organización que requieran en algún momento conocer las condiciones y 
requisitos para el cálculo de algún indicador. 
 
Se definieron los siguientes componentes para las fichas técnicas de los indicadores 
objeto de éste proyecto: 





 Fórmula: es la operación matemática a través de la cual se realiza el 
cálculo del indicador o variable organizacional 
 
 Objetivo del indicador: define el que y para que de la medición 
 
 Meta: Valor o nivel esperado / deseado para el indicador a medir.  En el 
caso de las variables organizacionales éste componente no aplica. 
 
 Flexibilización: Niveles mínimos o máximos que se consideran 
permisibles para el indicador a medir. En el caso de las variables 
organizacionales éste componente no aplica. 
 
 Periodicidad: Frecuencia de medición del indicador o variable 
organizacional 
 
 Fuente de información: Documentos y bases de datos que contienen la 
información requerida para calcular los indicadores 
 
 Fuente de consulta: Ubicación oficial de los resultados de un indicador o 
variable organizacional 
 
 Fecha de corte: fecha inicial y fecha final entre las cuales se genera la 
información para el cálculo del indicador o variable organizacional 
 
 Fecha de cierre: Aplica solo para aquellos indicadores o variables cuyo 
cálculo está supeditado a la realización de algún cierre en el sistema de 
información y por lo tanto la generación de datos para su cálculo solo se 




 Procedimiento de cálculo: corresponde al paso a paso utilizado para el 
cálculo del indicador o variable organizacional. 
 
 Control de cambios: registro de los cambios que tenga la ficha técnica 
del indicador o variable organizacional.  Debe incluir la descripción del 
cambio y la fecha a partir de la cual aplica. 
 
Tabla 6. Formato Ficha técnica 
FORMATO FICHA TECNICA INDICADORES / VARIABLES 
ORGANIZACIONALES 
Nombre del indicador / Variable   
Objetivo:   
Formula:   Periodicidad:   
Meta:   Flexibilización:   
Fuente de información   Fuente de consulta   
Fecha de corte:   Fecha de cierre:   
Procedimiento de calculo 
 
Control de cambios 
Fecha Descripción del cambio 
    
    
    
Fuente: Construcción propia 
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2.2 SELECCIÓN DEL MODELO A UTILIZAR 
 
A partir del diagnóstico realizado del estado actual de los indicadores y variables se 
identifica que un 45.8% de ellos tienen una captura manual, es decir no existe 
ningún software en el que se registre la información.  Un 40% de ellos tiene captura 
automática, es decir su información es registrada en un software.  Finalmente un 
14.2% tiene captura mixta, es decir una parte de la información se captura en algún 
aplicativo y otra parte es manual.  Con base en éste diagnóstico se definen los 
siguientes modelos de cálculo y control de indicadores del sistema de información 
gerencial: 
 
 MODELO DE ACTUALIZACIÓN AUTOMÁTICA DESDE BASES DE 
DATOS: 
 
En éste modelo se incluyen los indicadores que se calculan con base en la 
información registrada directamente en alguno de los aplicativos de la Organización. 
 
Es viable de incluir en éste modelo el 40% de los indicadores que son los que 
actualmente tienen captura automática y los componentes automáticos del 14.2% 
de los indicadores que son los que actualmente tienen captura mixta. 
 
Para los indicadores y variables asignadas a éste modelo se deben realizar las 






Fase 1: Documentación de fichas técnicas. 
 
En esta etapa se deben realizar reuniones con las personas encargadas 
actualmente de calcular el indicador o variable con el fin de documentar cada uno 
de los componentes de la ficha técnica.  Para los indicadores o variables que 
actualmente son calculados por diferentes áreas (descentralizado) se deberá 
documentar con cada área para tener toda la información y necesidades de 
medición  
 
Fase 2: Revisión y aprobación de fichas técnicas e identificación de ajustes a 
rutinas de cálculo. 
 
Una vez terminada la fase 1 se deben programar reuniones con los líderes 
responsables del indicador o variable para revisar la ficha técnica documentada y 
aprobar su contenido.  En este proceso de revisión se pueden identificar malas 
prácticas o procedimientos inadecuados que deben ser corregidos antes de avanzar 
con el proceso. También se pueden identificar oportunidades de mejora en el 
registro de la información en el software definido. 
 
Fase 3: Ajustes procedimentales, en el registro de la información y de 
aplicativos. 
 
En ésta fase se deben implementar los ajustes necesarios en los procedimientos de 
registro de la información o en el cálculo de un indicador o variable, según los 
resultados de las 2 etapas anteriores.  En el caso que se requiera realizar un ajuste 
en el aplicativo donde se registra la información que es origen de un indicador o 
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variable, se debe hacer la solicitud formal al área de Tecnología para realizar la 
corrección respectiva. 
 
Fase 4: Estructura de indicadores y tableros en la herramienta de inteligencia 
de negocios definida por la Organización. 
 
Una vez realizadas todas las correcciones y ajustes requeridos en los 
procedimientos de registro de información o en los aplicativos donde se registra la 
misma (según resultados de la fase anterior) se debe hacer la construcción de los 
indicadores y tableros (tablas y gráficas) en la herramienta de inteligencia de 
negocios (BO).  La construcción debe seguir paso a paso los procedimientos de 
cálculo definidos en la ficha técnica del indicador. 
 
Fase 5: Socialización de tableros e implementación 
 
Una vez construidos los tableros se deben revisar con el líder responsable del 
indicador y con los funcionarios que venían realizando de manera manual el cálculo 
del indicador y los informes respectivos con el fin de garantizar que los resultados 
obtenidos en la herramienta de inteligencia de negocios son correctos y que el 
tablero construido sea funcional y cumpla las necesidades del área y de la 
Organización.  Una vez se realice ésta validación y se dé el VoBo a los resultados 
obtenidos se debe realizar la socialización oficial la cual incluye la fecha a partir de 
la cual desaparece el modelo manual de medición y solo se toman como oficiales 
los datos calculados por el BO. Si en el proceso de validación se encuentran 
inconsistencias o errores, se debe revisar la causa y corregirlos.  Hasta que el área 
no acepte los resultados arrojados por la herramienta de inteligencia de negocios, 
no se podrá avanzar con la implementación. 
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Fase 6: Seguimiento y control 
En ésta fase se debe realizar seguimiento a que los indicadores o variables que ya 
pasaron exitosamente por la fase 5 (socialización e implementación) no se vuelvan 
a calcular manualmente, que los informes que se presenten a la Gerencia General 
o al Comité de Gerentes se presenten directamente desde la herramienta de 
inteligencia de negocios.  También se deben definir los canales de comunicación 
adecuados en los casos donde se evidencia un dato inconsistente o algún error en 
un tablero ya validado e implementado, con el fin de tomar las acciones de 
corrección de manera oportuna. 
 
 MODELO DE ACTUALIZACIÓN AUTOMÁTICA DESDE ARCHIVO 
PLANO: 
 
En éste modelo se incluyen los indicadores que se calculan con base en una fuente 
de información manual la cual es incluida en las bases de datos organizacionales a 
través de archivos planos. 
 
Es viable de incluir en éste modelo el 45.8% de los indicadores que son los que 
actualmente tienen captura manual y los componentes manuales del 14.2% de los 
indicadores que son los que actualmente tienen captura mixta. 
 
Para los indicadores y variables asignadas a éste modelo se deben realizar las 






Fase 1: Documentación de fichas técnicas. 
 
En esta etapa se deben realizar reuniones con las personas encargadas 
actualmente de calcular el indicador o variable con el fin de documentar cada uno 
de los componentes de la ficha técnica.  Para los indicadores o variables que 
actualmente son calculados por diferentes áreas (descentralizado) se deberá 
documentar con cada área para tener toda la información y necesidades de 
medición  
 
Fase 2: Revisión y aprobación de fichas técnicas e identificación de ajustes a 
rutinas de cálculo. 
 
Una vez terminada la fase 1 se deben programar reuniones con los líderes 
responsables del indicador o variable para revisar la ficha técnica documentada y 
aprobar su contenido.  En este proceso de revisión se pueden identificar malas 
prácticas o procedimientos inadecuados que deben ser corregidos antes de avanzar 
con el proceso. 
 
Fase 3: Ajustes procedimentales en el registro de la información. 
 
En ésta fase se deben implementar los ajustes necesarios en los procedimientos de 
registro de la información o en el cálculo de un indicador o variable, según los 




Fase 4: Evaluación de viabilidad de incluir la información manual a través de 
archivo plano en las bases de datos organizacionales. 
 
En ésta fase se evalúa que tan costo efectivo es realizar la inclusión de los datos 
manuales con los que se calcula el indicador o variable en las bases de datos 
organizacionales a través de un archivo plano, con el fin de proceder con la 
automatización del cálculo respectivo en la herramienta de inteligencia de negocios.  
Esta evaluación se realiza con base en los siguientes criterios: periodicidad de 
registro de la información, volumen de información registrada y tiempo dedicado al 
cálculo manual.  Los indicadores que sean viables de incluir a éste modelo pasan a 
la fase siguiente, los que no se incluyen al modelo de actualización manual. 
 
Fase 5: Creación de planos y montaje en BO 
 
Para los indicadores y variables que pasen a ésta fase, se documentan los campos 
que debe contener el archivo plano, las condiciones o requisitos de cada uno de los 
campos (numérico, alfabético, formato, etc), los responsables de entregar la 
información, las fechas en que debe ser entregada, los protocolos de entrega de 
información a Tecnología y las validaciones a realizar a la información entregada. 
 
El área de Tecnología debe crear la estructura de base de datos donde quedará 
almacenada la información que se entrega mediante archivo plano y realizar el 





Fase 6: Estructura de indicadores y tableros en la herramienta de inteligencia 
de negocios definida por la Organización. 
 
Una vez realizadas todas las correcciones y ajustes requeridos en los 
procedimientos de registro de información y finalizada la inclusión de la información 
a través de los archivos planos definidos se debe hacer la construcción de los 
indicadores y tableros (tablas y gráficas) en la herramienta de inteligencia de 
negocios (BO).  La construcción debe seguir paso a paso los procedimientos de 
cálculo definidos en la ficha técnica del indicador. 
 
Fase 7: Socialización de tableros e implementación 
 
Una vez construidos los tableros se deben revisar con el líder responsable del 
indicador y con los funcionarios que venían realizando de manera manual el cálculo 
del indicador y los informes respectivos con el fin de garantizar que los resultados 
obtenidos en la herramienta de inteligencia de negocios son correctos y que el 
tablero construido sea funcional y cumpla las necesidades del área y de la 
Organización.  Una vez se realice ésta validación y se dé el VoBo a los resultados 
obtenidos se debe realizar la socialización oficial la cual incluye la fecha a partir de 
la cual desaparece el modelo manual de medición y solo se toman como oficiales 
los datos calculados por el BO. Si en el proceso de validación se encuentran 
inconsistencias o errores, se debe revisar la causa y corregirlos.  Hasta que el área 
no acepte los resultados arrojados por la herramienta de inteligencia de negocios, 






Fase 8: Seguimiento y control 
 
En ésta fase se debe realizar seguimiento a que los indicadores o variables que ya 
pasaron exitosamente por la fase 7 (socialización e implementación) no se vuelvan 
a calcular manualmente, que los informes que se presenten a la Gerencia General 
o al Comité de Gerentes se presenten directamente desde la herramienta de 
inteligencia de negocios y que se cumplan con los requisitos definidos (calidad y 
oportunidad) para la actualización mensual de la información a través de los 
archivos planos.  También se deben definir los canales de comunicación adecuados 
en los casos donde se evidencia un dato inconsistente o algún error en un tablero 
ya validado e implementado, con el fin de tomar las acciones de corrección de 
manera oportuna. 
 
 MODELO DE ACTUALIZACIÓN MANUAL: 
 
En éste modelo se incluyen los indicadores que se calculan con base en información 
registrada en archivos de cálculo u otras fuentes de información manual y los cuales 
no son viables de incluir en las bases de datos organizacionales a través de archivos 
planos. 
 
Es viable de incluir en éste modelo el 45.8% de los indicadores que son los que 
actualmente tienen captura manual. 
 
Para los indicadores y variables asignadas a éste modelo se deben realizar las 




Fase 1: Documentación de fichas técnicas. 
 
En esta etapa se deben realizar reuniones con las personas encargadas 
actualmente de calcular el indicador o variable con el fin de documentar cada uno 
de los componentes de la ficha técnica.  Para los indicadores o variables que 
actualmente son calculados por diferentes áreas (descentralizado) se deberá 
documentar con cada área para tener toda la información y necesidades de 
medición  
 
Fase 2: Revisión y aprobación de fichas técnicas e identificación de ajustes a 
rutinas de cálculo. 
 
Una vez terminada la fase 1 se deben programar reuniones con los líderes 
responsables del indicador o variable para revisar la ficha técnica documentada y 
aprobar su contenido.  En este proceso de revisión se pueden identificar malas 
prácticas o procedimientos inadecuados que deben ser corregidos antes de avanzar 
con el proceso. 
 
Fase 3: Ajustes procedimentales en el registro de la información. 
 
En ésta fase se deben implementar los ajustes necesarios en los procedimientos de 
registro de la información o en el cálculo de un indicador o variable, según los 
resultados de las 2 etapas anteriores.  También se deben definir los protocolos de 
notificación de resultados oficiales (responsable, periodicidad, fechas límite) con el 




Fase 4: Seguimiento y control 
 
En ésta fase se debe realizar seguimiento a que los indicadores o variables que 
quedaron en éste modelo cumplan con los protocolos,  requisitos (calidad y 
oportunidad) y ficha técnica definidos en las etapas anteriores.  También se deben 
definir los canales y procedimientos para notificar incumplimientos a estas 
condiciones, en caso que se presenten.  
 
A continuación se relacionan para cada uno de los indicadores del alcance de éste 
proyecto, en cual modelo de actualización será trabajado: 
 
Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del proyecto 




















Ventas: $ ventas 










Control de los 
gastos 









Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 








Financiera Flujo de caja 
Días de Ciclo: 
Días cartera+ 
Días de 










en el mercado 








venta al público 
Crecimiento de 
las UEN 









en el mercado 
Ventas fuera de 
Colombia: $ 








en el mercado 
Ventas por 
servicios de 
Acceso a la 
industria: $ 









apóstoles: # de 
clientes 








Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 





















































externos: # de 
clientes 
satisfechos / 










Tasa de Quejas: 










Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 











Usuarios: # de 
usuarios 






















# de Errores de 
Medicación >= 









complejidad Gestión clínica 
Resultados en 
salud de la ips: 





















Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 
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Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 









Control de los 
gastos 
Gasto x ítem 
dispensado: $ 























Nivel de servicio: 
# de atenciones 
realizadas 
oportunamente / 























Gestión de la 
desviación 
pendientes: # de 
pendientes a 









Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 































































Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 



































































Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 













































procesos Logística Control de PNC 
Pérdidas de 
medicamentos: $ 










Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 










perfectas: # de 
entregas 
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procesos Gestión TIC 
Conectividad 
con clientes y 
proveedores 
Interfaz clientes: 
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Conectividad 













Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 










visitas de entes 
de control 
Casos  de 
incumplimientos: 















cadena de frio: # 
de muestras que 
cumplen los 













Clientes OLI: # 
de clientes OLI 
satisfechos / # 























Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 
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operación de 




gestión: # de 
centros de 
atención con 
cumplimiento / # 






































Uso de la 
tecnología 
implementada: # 







Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 













Eficacia de las 
acciones 
adoptadas: # de 
acciones 











Tasa de error 
por auditoria a 
contabilidad: # 



























UEN AMB: # de 
clientes UEN 
AMB satisfechos 










Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 
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UEN AMB: $ 
glosas UEN 
















AMB: $ recaudo 














ppto ventas UEN 
AMB: $ venta 









Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 










Control de los 
gastos 
Gasto x Ítem 
UEN AMB: $ 
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UEN HOS: # de 
clientes UEN 
HOS satisfechos 















UEN HOS: $ 
glosas recibidas 









Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 





























ppto ventas UEN 
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Control de los 
gastos 
Gasto por Ítem 
UEN Hos: $ 
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Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 
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UEN IPS: $ 
glosas UEN IPS 
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clientes 
satisfechos / # 








Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 
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usuarios 
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Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 











































































Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 
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Continuación Tabla 7. Asignación de modelo para indicadores del alcance del 
proyecto 














































Fuente: Construcción propia 
 
En conclusión se incluirán 39 indicadores o variables en el modelo de actualización 
automática desde bases de datos, 28 indicadores o variables en el modelo de 
actualización automática desde archivo plano y 27 en el modelo de actualización 
manual. 
 
Durante el desarrollo o implementación de la propuesta ésta distribución de 
indicadores o variables en cada modelo podrá cambiar según las condiciones de 





3. ESTABLECIMIENTO DEL PLAN DE TRABAJO PARA QUE AUDIFARMA SA 
PUEDA ALINEAR SU SISTEMA DE INFORMACIÓN GERENCIAL PARA LA 
TOMA DE DECISIONES 
 
 
3.1 DEFINICIÓN DE POLÍTICAS, PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
 
La Organización define las siguientes políticas, procesos y procedimientos 
orientados a garantizar el cumplimiento de los protocolos y requisitos establecidos 
en cada uno de los modelos de actualización del sistema de información gerencial 
con el fin de garantizar la veracidad y oportunidad del mismo para la toma de 
decisiones en la Organización: 
 
 Áreas que intervienen e impactan en el Sistema de información gerencial, 
roles y responsabilidades 
 Procedimiento para la oportuna realización de los cierres organizacionales 
 Procedimiento para incluir un indicador o variable al Sistema de Información 
gerencial 
 Procedimiento para realizar ajustes a un indicador o variable incluida en el 
Sistema de Información gerencial 
 Procedimiento para el mantenimiento del Sistema de información gerencial 
 




Política 1: Áreas que intervienen e impactan en el Sistema de información 
gerencial, roles y responsabilidades 
 
Objetivo: Definir las responsabilidades de las áreas que impactan el sistema de 
información gerencial 
 
Las áreas que intervienen e impactan en el Sistema de información gerencial son  
Planeación, TIC, Gestión Humana y del conocimiento, integrantes del comité de 
gerentes y los líderes de las demás áreas de la Organización. 
 
Roles y responsabilidades:  
El área de Planeación tiene la responsabilidad de: 
 Documentar las fichas técnicas de los indicadores y variables que hacen 
parte del Sistema de información gerencial 
 Definir el modelo de automatización para cada uno de los indicadores y 
variables del sistema de información gerencial 
 Garantizar la oportuna actualización de los indicadores y variables del 
sistema de información gerencial 
 Realizar seguimiento a la oportuna realización de los cierres 
organizacionales y generar las alertas cuando se evidencie incumplimiento 
de éste requisito 
 Asegurar que la información contenida en los archivos planos cumpla con 
los requisitos  definidos con TIC y el área proveedora de la información con 
respecto a la estructura y formato de los datos 
 Realizar a TIC la solicitud de actualización del archivo plano en la base de 
datos de manera oportuna, con el fin de garantizar la integridad de la 
información que se actualiza por éste medio 
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 Evaluar los casos reportados que por hechos fortuitos afecten el resultado 
oficial del sistema de información gerencial y solicitar, si es el caso, su 
inclusión en la base de datos oficial, dejando registro de dicho ajuste 
 Actualizar la ficha técnica de los indicadores y variables organizacionales, 
según los cambios notificados por las diferentes áreas de la Organización y 
validar su pertinencia e impacto en el Sistema de información gerencial 
 Realizar solicitudes de cambio de rutinas de indicadores automatizados a 
TIC. 
 Revisar el impacto que tienen los cambios en la medición de un indicador 
automatizado en el Sistema de información gerencial y planificar las 
modificaciones en la automatización del mismo 
 Hacer el diagnóstico de la viabilidad de automatización de nuevos 
indicadores creados en el Sistema de información gerencial y planear el 
proceso de automatización 
 Revisar de manera periódica la rutina de cálculo de los indicadores del 
Sistema de información gerencial, con el fin de validar que sus condiciones 
se mantienen.   
 Socializar los indicadores y tableros del Sistema de información gerencial 
con las áreas y comité de gerentes. 
 Realizar seguimiento a que los indicadores o variables incluidos en el 
sistema de información gerencial en los modelos de actualización 
automática, no se vuelvan a calcular manualmente y que los informes que 
se presenten a la Gerencia General o al Comité de Gerentes se presenten 
directamente desde la herramienta de inteligencia de negocios 
 Realizar seguimiento a que los indicadores o variables que quedaron en el 
modelo de actualización manual cumplan con los protocolos,  requisitos 





El área de Tecnología tiene la responsabilidad de: 
 Realizar los ajustes en los aplicativos que se requieran para poder realizar 
la automatización de los indicadores y variables del sistema de información 
gerencial 
 Construir los indicadores y tableros en la herramienta de inteligencia de 
negocios, con base en los procedimientos de cálculo definidos en la ficha 
técnica del indicador 
 Definir los requisitos que deben cumplir los archivos planos con respecto a 
la estructura y formato de los datos 
 Crear la estructura de base de datos donde quedará almacenada la 
información que se entrega mediante archivo plano 
 Realizar el cargue periódico de información a través de archivo plano según 
los protocolos definidos. 
 Direccionar hacia el área de Planeación cualquier solicitud de actualización 
de información en bases de datos, cambios de rutinas o cambios de tableros 
automatizados. 
 Ajustar las rutinas de cálculo de indicadores automatizados, según 
solicitudes hechas por el área de Planeación 
 
El área de Gestión Humana y del conocimiento tiene la responsabilidad de: 
 Gestionar las competencias tecnológicas en el personal de la Organización 
 Promover al interior de la organización los cambios en la cultura 
organizacional y la comunicación apropiada del cambio con el fin de 
garantizar el éxito a largo plazo del proyecto 
 
Los integrantes del Comité de gerentes tienen la responsabilidad de: 
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 Aprobar el modelo para la definición, mantenimiento y control del sistema de 
información gerencial y cualquier cambio que se proponga realizar al mismo. 
 Definir los indicadores y variables que van a ser incluidos en el Sistema de 
información gerencial. 
 Revisar periódicamente los resultados oficiales de los indicadores 
Organizacionales 
 
Los líderes de las demás áreas de la Organización tienen la responsabilidad de: 
 Revisar y aprobar las fichas técnicas de los indicadores y variables del 
sistema de información gerencial 
 Asegurar que se realicen los ajustes procedimentales y de registro de la 
información que afecten los indicadores o variables del sistema de 
información gerencial, con el fin de facilitar el proceso de automatización del 
mismo y garantizar que la información es veraz y confiable. 
 Tomar como oficiales los datos calculados por el BO para los indicadores del 
sistema de información gerencial que estén en los modelos de actualización 
automática. 
 Entregar los archivos planos de manera correcta y oportuna según requisitos 
definidos 
 Entregar indicadores calculados de manera correcta y oportuna según 
requisitos definidos y negociados  
 Realizar oportunamente los cierres organizacionales de los cuales sean 
responsables 
 Notificar oportunamente al área de Planeación aquellos casos que por 
hechos fortuitos afecten el resultado oficial del sistema de información 
gerencial, con el fin de realizar la respectiva evaluación y solicitar su 
inclusión en la base de datos oficial, dejando registro de dicho ajuste 
 Notificar al área de Planeación cualquier cambio que se requiera realizar a 
las rutinas de cálculo de los indicadores automatizados. 
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Política 2: Realización oportuna de los cierres organizacionales 
Objetivo: Definir los lineamientos para garantizar la realización oportuna de los 
cierres organizacionales con el fin de asegurar la validez y correcta actualización 
de los indicadores y variables del sistema de información gerencial 
 
Responsables: Los responsables por la correcta ejecución de ésta política son los 
líderes responsables de las áreas y el área de Planeación. 
 
Las áreas que son responsables de realizar los cierres organizacionales son: 
 Operaciones: deben realizar el cierre de formulación de todos los puntos de 
atención.  Se debe realizar antes del 2do día hábil de cada mes. 
 
 Logística: deben realizar el cierre de los movimientos de inventarios.  Se 
debe realizar antes del 3er día hábil de cada mes. 
 
 Facturación: deben realizar el cierre de facturación.  Se debe realizar el 1er 
día hábil de cada mes. 
 
 Gestión Humana: deben realizar el cierre de ingresos y retiros de personal, 
es decir, finalizar el registro de la información de ingresos y retiros de 
funcionarios del mes anterior.  Se debe realizar antes del 2do día hábil de 
cada mes. 
 
El área de Planeación debe realizar seguimiento a que éstos cierres se realicen de 




Una vez realizados los cierres se puede proceder a realizar el cálculo de los 
indicadores y variables del sistema de información gerencial y realizar las 
actualizaciones de los tableros creados en la herramienta de inteligencia de 
negocios. 
 
Procedimiento 1: Creación de un nuevo indicador del sistema de información 
gerencial 
 
Objetivo: Definir los lineamientos para la inclusión de un nuevo indicador en el 
sistema de información gerencial con el fin de garantizar la validez y confiabilidad 
del mismo. 
 
Responsables: los responsables de la ejecución de éste procedimiento son los 
integrantes del comité de gerentes, el área de planeación, los líderes de las áreas 
de la organización y TIC. 
 
Procedimiento: 
1. Identificar la necesidad de crear un nuevo indicador o variable en el Sistema de 
información gerencial.  Responsable: Planeación y Líder de área 
 
2. Revisar y aprobar el nuevo indicador y su inclusión al sistema de información 
gerencial.  Responsable: Integrantes Comité de gerentes 
 





4. Documentar la ficha técnica del indicador o variable.  Responsable: Planeación 
 
5. Revisar y aprobar la ficha técnica documentada. Responsable: Líder de área 
 
6. Identificar la necesidad de realizar ajustes procedimentales, de registro de la 
información o de software.  Responsable: Planeación y Líder de área 
 
7. Solicitar a TIC los ajustes de software requeridos.  Responsable: Líder de área 
 
8. Realizar los ajustes de software solicitados. Responsable: TIC 
 
9. Realizar los ajustes procedimentales y de registro de la información. 
Responsable: Líder de área 
 
10. En caso que se requiera, evaluar costo efectividad de realizar la inclusión de la 
información a la base de datos a través de archivo plano.  Responsable: 
Planeación 
 
11. Si es el caso, solicitar a TIC creación de la estructura de archivo plano. 
Responsable: Planeación 
 
12. Identificar y aprobar los requisitos que debe cumplir el archivo plano y la 
información allí registrada, así como los responsables y fechas de entrega del 
mismo. Responsable: TIC, Planeación y líder de área 
 
13. Crear la estructura de archivo plano. Responsable: TIC 
 
14. Si el indicador o variable se automatizará a través de alguno de los modelos de 
actualización automática, construir el indicador o variable y su tablero 
respectivo en la herramienta de inteligencia de negocios, el cual debe contener 
las tablas y gráficas que permitan el seguimiento y control al mismo, según los 




15. Revisar y aprobar el indicador o variable construida y el tablero de seguimiento 
respectivo.  Responsable: Líder de área y Planeación 
 
16. Hacer socialización oficial del tablero construido. Responsable: Planeación 
 
17. Iniciar el uso del tablero creado. Responsable: Líder de área 
 
Procedimiento 2: Modificación de indicadores o variables del sistema de 
información gerencial 
 
Objetivo: Definir los lineamientos para realizar modificaciones en los indicadores o 
variables que hacen parte del sistema de información gerencial con el fin de 
garantizar su integridad y mantenimiento en el largo plazo. 
 
Responsables: Los responsables de ejecutar éste procedimiento son los líderes 
de las áreas, el área de Planeación y TIC. 
 
Procedimiento: 
1. Identificar la necesidad de realizar un ajuste en un indicador que hace parte del 
sistema de información gerencial.  Responsable: Líder de área 
 
2. Notificar el ajuste identificado al área de Planeación.  Responsable: Líder de 
área 
 





4. Revisar el impacto del cambio en los tableros creados en la herramienta de 
inteligencia de negocios o en los archivos planos construidos e identificar 
modificaciones que deban ser realizadas.  Responsable: Planeación 
 
5. Si es el caso, solicitar a TIC las modificaciones en las rutinas de los tableros 
construidos en la herramienta de inteligencia de negocios o en los archivos 
planos. Responsable: Planeación 
 
6. Realizar las modificaciones en los tableros construidos en la herramienta de 
inteligencia de negocios o en los archivos planos. Responsable: TIC 
 
7. Revisar y aprobar los cambios realizados. Responsable: Líder de área y 
Planeación 
 
Política 3: Realización de verificaciones periódicas al sistema de información 
gerencial 
 
Objetivo: Definir los lineamientos para realizar las verificaciones periódicas 
necesarias al sistema de información gerencial con el fin de garantizar su 
mantenimiento y validez. 
 
Responsables: Los responsables de ejecutar los lineamientos de ésta política es 
el área de Planeación. 
 
Como mínimo 1 vez al año se debe revisar el contenido de las fichas técnicas de 
los indicadores y variables del sistema de información gerencial con el fin de validar 




De manera semestral se debe validar que los tableros creados en la herramienta de 
inteligencia de negocios son usados por las áreas responsables de los indicadores 
del sistema de información gerencial con el fin de identificar mejoras o ajustes que 
deban ser realizados a los mismos y asegurar su uso.  
 
3.2 PLAN DE TRABAJO 
 
A continuación se presenta el plan de trabajo establecido para implementar ésta 
propuesta. 
 
Criterios para la definición del plan de trabajo: 
- Iniciar con los indicadores o variables que se incluirán en el modelo de 
actualización automática desde bases de datos, ya que el 100% de sus 
componentes ya se encuentran registrados en bases de datos 
organizacionales y por tanto se espera mayor impacto en el logro del objetivo 
de la propuesta. 
 
- Continuar con los indicadores o variables del modelo de actualización 
automática desde archivo plano y por último los del modelo de actualización 
manual. 
 
- Programar los indicadores o variables de un mismo proceso juntas (en lo 
posible) para lograr una mayor optimización del tiempo 
 
- Se proyecta un aproximado de 14 horas de trabajo de analista para 
automatizar un indicador o variable incluido en el modelo de actualización 
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automática desde base de datos, un aproximado de 17 horas para cada 
indicador o variable incluido en el modelo de actualización automática desde 
archivo plano y un aproximado de 8 horas para cada indicador o variable 
incluido en el modelo de actualización manual.  Estos tiempos no incluyen  
 
- los tiempos de desarrollo tecnológicos (ajustes a software o estructura de 
archivos planos) ya que el área de tecnología es autónoma en la asignación 
de su recurso para todas las necesidades de desarrollo tecnológico de la 
Organización y los tiempos destinados a cada desarrollo dependerá de su 
complejidad y prioridad. 
 
El diagrama de flujo que expone los pasos necesarios para poner en marcha éste 
plan de trabajo se detalla a continuación: 















Definir los indicadores y variables que hacen parte del sistema de 
información gerencial / Planeación – Comité Gerentes 
Definir el modelo de automatización para cada indicador y 
variable / Planeación 




























Identificar la necesidad de realizar ajustes procedimentales, de 




Solicitar a TIC realizar los ajustes de software / 
Líder de área 
Si 
Hacer los ajustes de software / TIC 
Hacer los ajustes procedimentales y de registro de 
la información / Líder de área 





Evaluar costo efectividad de 
realizar la inclusión de la 
información a la base de 
datos a través de archivo 
plano / Planeación 
Construir indicador o variable y su 
respectivo tablero en la herramienta 

































Solicitar a TIC la creación de la estructura de archivo plano 
/ Planeación 
Identificar y aprobar los requisitos que debe cumplir el 
archivo plano y la información allí registrada, así como los 
responsables y fechas de entrega del mismo  / Planeación, 
TIC, Líder de área 
Crear el archivo plano / TIC 
Definir requisitos y 
protocolos de actualización 
y entrega de indicadores y 
variables / Planeación, 
Líder de área 
3 Construir el indicador o variable y su tablero respectivo 
en la herramienta de inteligencia de negocios / TIC 
Revisar y aprobar la variable o indicador construido en la 
herramienta de inteligencia de negocios / Planeación – 





Hacer la socialización / Planeación 




A continuación se detalla el Plan de trabajo propuesto: 
Tabla 8. Plan de trabajo 
Actividad 
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 
Responsab 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Automatización 
indicador % 
















































Continuación Tabla 8. Plan de trabajo 
Actividad 
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 
Responsab 















































Continuación Tabla 8. Plan de trabajo 
Actividad 
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 









variable # items 
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Continuación Tabla 8. Plan de trabajo 
Actividad 
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 
Respons 











Gestión de la 
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Continuación Tabla 8. Plan de trabajo 
Actividad 
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 



























por Item UEN 















Continuación Tabla 8. Plan de trabajo 
Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 
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aplicaciones 









Continuación Tabla 8. Plan de trabajo 
Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 
Respons 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Automatización 
variable # de 
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Continuación Tabla 8. Plan de trabajo 
Actividad 
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 
Respons 











de error por 
auditoria a 


































Continuación Tabla 8. Plan de trabajo 
Actividad 
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 













































Continuación Tabla 8. Plan de trabajo 
Actividad 
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 













































Continuación Tabla 8. Plan de trabajo 
Actividad 
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 
Respons 













Clientes OLI                                         
Planeación 
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Planeación 






UEN IPS                                         
Planeación 
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Planeación 






Continuación Tabla 8. Plan de trabajo 
Actividad 
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 
Respons 





UEN IPS                                         
Planeación 





expuesta                     
Planeación
/ TIC / 
Operacion 
Automatización 




complejidad                     
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 Audifarma SA tiene un modelo de medición estructurado e implementado, el 
cual tiene alcance a todos los niveles de la organización, tiene una 
periodicidad definida de medición y revisión de resultados y es considerado 
una fortaleza organizacional. 
 
 El sistema de información gerencial de la organización presenta dificultades 
asociadas a la veracidad, confiabilidad y oportunidad de la información de los 
indicadores y variables organizacionales que son necesarias para la toma de 
decisiones a nivel de la alta dirección. 
 
 Debido a la gran cantidad de indicadores que deben ser medidos y 
monitoreados en la organización, se tomó la decisión de incluir en el alcance 
de éste proyecto los indicadores de BSC, indicadores de desempeño de 
proceso y variables del entorno, los cuales suman en total 120 indicadores. 
 
 Del total de indicadores y variables alcance del proyecto el 84% no tienen 
documentada su ficha técnica, el 54% tienen algún nivel de automatización 
ya que los datos con los que son calculados se capturan en alguna base de 
datos organizacional, el 59% son calculados por una única área en la 
Organización así que su cálculo está centralizado y el 33% ha presentado 
situaciones en las que sus resultados son diferentes, tienen errores o 
cambian en el tiempo. 
 
 Se definieron 3 modelos para el cálculo y control de los indicadores del 
sistema de información gerencial, los cuales son: modelo de actualización 
automática desde bases de datos, modelo de actualización automática desde 
archivo plano y modelo de actualización manual. 
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 En el modelo de actualización automática desde bases de datos se incluyen 
39 indicadores o variables, en el modelo de actualización automática desde 
archivo plano se incluyen 28 indicadores o variables y finalmente en el 
modelo de actualización manual se incluyen 27 indicadores o variables. 
 
 Audifarma SA no contaba con políticas, procesos y procedimientos 
orientados a garantizar la veracidad y oportunidad del sistema de información 
gerencial.  En el desarrollo de éste trabajo se definen 3 políticas y 2 
procedimientos. 
 
 Para ejecutar el plan de trabajo propuesto para llevar a cabo el presente 
proyecto se requiere del apoyo de todas las áreas de la organización y de 
recursos en el área de Tecnología y de Planeación.  Se propone llevarlo a 
















 Implementar los modelos de cálculo, automatización y control propuestos en 
el desarrollo del presente trabajo, iniciando con los indicadores y variables 
de mayor impacto organizacional, pero ampliando su cobertura a todos los 
niveles de medición existentes en la organización en el mediano plazo. 
 
 Asegurar el cumplimiento de las políticas y procedimientos propuestos, con 
el fin de mantener en el tiempo los modelos de cálculo, actualización y control 
implementados en la Organización. 
 
 Definir e instaurar un plan de comunicación que involucre a todos los niveles 
organizacionales, con el objetivo de asegurar una implementación exitosa del 
proyecto y minimizar la resistencia al cambio que se pueda presentar. 
 
 Trabajar en el fortalecimiento de las competencias tecnológicas de todos los 
miembros de la organización para facilitar la transición que requiere el 
proyecto en cuanto a pasar de modelos manuales a modelos automáticos. 
 
 Garantizar la prioridad y los recursos para la ejecución del proyecto y el 
cumplimiento del cronograma propuesto. 
 
 Hacer seguimiento permanente al cumplimiento del plan de trabajo propuesto 
con el fin de identificar desviaciones en tiempo o recursos y poder generar 
las alertas a tiempo y tomar las acciones pertinentes evitando 
incumplimientos que pongan en riesgo la ejecución del proyecto. 
 
 Capacitar a todos los líderes de la Organización en los modelos de 
automatización a implementar a través de éste proyecto para el Sistema de 
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información gerencial, con el fin de que se conozcan las herramientas 
tecnológicas que se van a iniciar a utilizar y asegurar que sean conscientes 
del impacto y las responsabilidades que tienen desde el ejercicio de su 
trabajo y su rol. 
 
 Mantener el modelo de medición que tiene la Organización implementado y 
que es una de sus fortalezas, garantizando que permanezca su enfoque 
estratégico y que se baje a todos los niveles organizacionales. 
 
 Hacer seguimiento periódico al cumplimiento de las políticas y controles 
establecidos y a que se utilice la información automatizada para la toma de 
decisiones en la Organización, con el fin de garantizar que el sistema de 
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